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Samenvatting

Over Kifid

Het klachteninstituut financiéle dienstverlening (Kifid) is in 2007 opgericht als alternatieve geschillenbeslechter
voor klachten van consumenten op het gebied van financiéle producten en diensten. In Kifid gingen
verschillende organisaties samen: Dutch Securities Institute (DSI), Geschillencommissie Bankzaken,
Geschillencommissie hypothecaire financieringen en Ombudsman Verzekeringen.

Bij Kifid kunnen klachten worden ingediend over financiéle producten en dienstverlening met betrekking tot
verzekeringen (schade en leven), beleggingen, hypotheken en bankzaken. Tot eind 2014 waren er binnen Kifid
drie organen die klachten behandelden: een Ombudsman (met name gericht op bemiddeling), een
Geschillencommissie (gericht op het doen van een uitspraak indien bemiddeling niet mogelijk blijkt) en een
Commissie van Beroep (waar onder voorwaarden beroep kan worden ingesteld tegen uitspraken van de
Geschillencommissie). In 2014 is de structuur gewijzigd en zijn de Ombudsmanfase en de
Geschillencommissiefase samengevoegd.!

Er zijn circa 8.000 financieel dienstverleners aangesloten bij Kifid. Kifid behandelt jaarlijks ongeveer 6.000 tot
7.000 klachten over deze financieel dienstverleners die door consumenten worden ingediend. Een deel van
deze klachten is niet-behandelbaar, dat wil zeggen dat een klacht niet voldoet aan de voorwaarden om in
behandeling te worden genomen (de voornaamste reden om een klacht niet in behandeling te nemen is dat de
interne klachtenprocedure van de financieel dienstverlener nog niet is doorlopen). Eind 2015 werkten er bij
Kifid 49 medewerkers. In 2015 was het budget ca. € 8,5 miljoen.

Evaluatie van Kifid

KWINK groep heeft in opdracht van het ministerie van Financién Kifid geévalueerd. Daarbij heeft het ministerie
van Financién viert onderwerpen benoemd die in de evaluatie expliciet aan de orde dienden te komen:
onafhankelijkheid; tegengaan versnippering (éénloketgedachte), borging van het belang van de consument
(waaronder laagdrempeligheid) en kosten. In het onderzoek heeft KWINK groep tevens onderzoek gedaan naar
de doeltreffendheid en doelmatigheid van Kifid.

De evaluatieperiode betreft januari 2013 (het moment van introduceren van de extra voorzieningen om de
onafhankelijkheid te borgen) tot en met juni 2016 (het moment van starten van dit onderzoek). Bij de evaluatie
zijn diverse onderzoeksmethoden ingezet om feiten en meningen te verzamelen over het functioneren van
Kifid:

e Erisbronnenonderzoek gedaan door documenten te bestuderen en analyseren. Het betreft onder meer
de statuten en reglementen van Kifid, de jaarverslagen van Kifid, het klanttevredenheidsonderzoek dat
Kifid heeft laten uitvoeren, de klachten over Kifid die bij Kifid en bij het ministerie van Financién zijn
binnengekomen, de website van Kifid en de cijfers over doorlooptijden.

e Voorts zijn in het onderzoek vijf gesprekken gevoerd met Kifid en twintig gesprekken met externe
stakeholders (waaronder andere geschillenbeslechters, brancheverenigingen voor de financiéle sector,
consumentenbelangenverenigingen, overheidsorganisaties en een aantal experts) en zeven gesprekken

1 In de statuten van Kifid is de structuurwijziging thans nog niet doorgevoerd, maar er loopt wel een proces met als doel om de statuten
aan te passen binnen een afzienbare termijn (inmiddels ter instemming bij de minister van Financién).
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met consumenten(vertegenwoordigers). De opvattingen van deze externe stakeholders zijn belangrijk
voor een goede beoordeling van het (ervaren) functioneren van Kifid. Daarbij houden we er rekening
mee dat in de evaluatie geuite kritiek kan voortkomen uit specifieke belangen en specifieke ervaringen
(bijvoorbeeld al dan niet onwelgevallige uitspraken). Hiermee is in de evaluatie rekening gehouden,
door een breed spectrum van gesprekspartners aan het woord te laten en door hun inbreng in de
relevante context te plaatsen.

e Tot slot zijn twee enquétes uitgevoerd: een enquéte onder een representatief panel van Nederlandse
consumenten (18 jaar en ouder) en een enquéte onder advocaten (om een beeld te krijgen van hoe
professionele ondersteuners van de consument oordelen over het functioneren van Kifid).

Bevindingen

Onafhankelijkheid

Er is een aantal voorzieningen getroffen om de onafhankelijkheid van Kifid te waarborgen. In de statuten en
het Besluit Gedragstoezicht financiéle ondernemingen (Bgfo) is bovendien vastgelegd dat de minister van
Financién instemming verleent bij de (her)benoemingen van bestuursleden en de Ombudsman, bij een
wijziging in de samenstelling van personen die zich bezighouden met geschillenbeslechting, bij de begroting, bij
de jaarrekening en bij (wijziging van) statuten en reglementen. Tevens mag een lid van het bestuur, de
Commissie van Beroep of de Geschillencommissie ten minste één jaar voor de aanvaarding van de functie en
gedurende de uitoefening van de functie niet werkzaam zijn voor of enige functie bekleden bij een
beroepsorganisatie voor financiéle ondernemingen of een financiéle onderneming.

De getroffen voorzieningen zijn bedoeld om tegemoet te komen aan de zorg over de onafhankelijkheid ten
aanzien van de financiéle sector. Een zorg die zich laat verklaren door onder meer het gegeven dat Kifid een
organisatie is die wordt gefinancierd door de financiéle sector zelf. Er zijn voorzieningen getroffen om te
voorkomen dat de sector onwenselijke invloed kan uitoefenen op de beoordelingen door en de
werkzaamheden van Kifid. Ons beeld op grond van een analyse van deze voorzieningen en de door ons
gevoerde gesprekken is dat de gecreéerde voorzieningen bijdragen aan de door de gesprekspartners ervaren
onafhankelijkheid. De voorzieningen dragen bij aan het voorkomen van ongewenste invioed op het
functioneren van Kifid. De sector bekostigt weliswaar Kifid maar heeft geen invloed op de begroting van Kifid
(anders dan dat de sector natuurlijk altijd haar stem kan laten horen over de begroting) en ook niet op de
geschilbeslechting zelf. Hierbij kan worden opgemerkt dat ook het ook in het financiéle toezicht voorkomt dat
onafhankelijke instituten door de sector worden bekostigd; dit geldt voor de AFM en DNB. Ook daarvoor geldt
dat publieke voorzieningen de onafhankelijkheid moeten waarborgen.

Wij merken op dat het destijds gekozen palet aan voorzieningen voor onafhankelijkheid logisch was (en is)
tegen de achtergrond van de situatie van toen, waarin er vooral zorg bestond over de relatie tussen Kifid en
sector. Deze voorzieningen zijn en blijven belangrijk omdat de onafhankelijkheid van Kifid altijd onder een
vergrootglas ligt. Tegelijkertijd merken we op dat ook onafhankelijkheid van de overheid en de politiek een
belangrijke waarde is. Gegeven de instemming die de minister van Financién al heeft ten aanzien van
bestuursbenoemingen bij Kifid, verdient het instemmingsrecht van de minister bij benoeming van leden van de
Geschillencommissie een nadere afweging. De instemmingsbevoegdheid zou vervangen kunnen worden door
een constructie waarin het bestuur van Kifid bij het benoemen van leden van de Geschillencommissie niet

afhankelijk is van het verkrijgen van instemming van de minister.




(Tegengaan) versnippering

Onder versnippering is verstaan: de mate waarin consumenten het risico lopen te verdwalen tussen
verschillende alternatieve geschillenbeslechtingsinstanties. Er bestaan in Nederland verschillende
geschillenbeslechtingsinstanties. Naast Kifid is ook Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen (SKGZ)
(voor aanvullende zorgverzekeringen) aangewezen op grond van de Wet op het financieel toezicht (Wft).
Daarnaast zijn er in Nederland onder meer de Stichting Geschillencommissies (SGC) en de Ombudsman
Pensioenen.

Gesprekspartners geven aan dat eventuele versnippering met de oprichting van Kifid in 2007 juist is afgenomen
ten opzichte van het verleden. Dit komt doordat een aantal instituten in Kifid is samengegaan.

In welke mate versnippering ertoe leidt dat de consumenten niet bij Kifid terecht komen is lastig kwantitatief
vast te stellen. Consumenten die hun geschil indienen bij de verkeerde klachtinstantie, worden door de
geschilbeslechtingsinstanties vanzelfsprekend doorverwezen naar de juiste instantie. Toch kunnen er
consumenten zijn die niet tevreden zijn over de afhandeling via de interne klachtenprocedure bij een financieel
dienstverlener, en die hun weg naar Kifid niet vinden. Immers, op de website van de SGC, wordt niet tot
summier doorverwezen naar Kifid als Geschillencommissie voor financiéle producten. Als een consument op
deze website kijkt dan zou die tot de verkeerde conclusie kunnen komen dat er in Nederland geen
Geschillencommissie is voor financiéle producten of diensten. We adviseren Kifid op dit punt afstemming te
zoeken met de SGC ten einde doorverwijzing via de website van de SGC te realiseren.

Op haar beurt mag van Kifid worden verwacht dat zij op de eigen website meer duidelijkheid geeft richting
consumenten die een klacht willen indienen over een zorgverzekeraar.

Tot slot is in verschillende gesprekken de ogenschijnlijke overlap in werkprocessen van Kifid en SKGZ aan bod
gekomen. We zouden een intensievere samenwerking en interactie tussen beide organisaties verwachten dan
we hebben aangetroffen. Bijvoorbeeld als het gaat om kennisdeling (zoals over de vraag hoe
secretarissen/medewerkers kunnen worden getraind in hun communicatieve vaardigheden), om benchmarking
(van doorlooptijden en van de voorzieningen die het management kan treffen om ze te verkorten) en mogelijk
ook om de organisatie van gezamenlijke inkoop. We adviseren Kifid meer te investeren in deze samenwerking,
om daarmee de eigen doeltreffendheid en doelmatigheid te kunnen bevorderen.

Borging consumentenbelangen

In het algemeen kan worden gesteld dat het indienen van een klacht bij Kifid laagdrempelig is. Het is een
laagdrempelig alternatief ten opzichte van de gang naar de rechter. Die is duurder, vergt vaker juridische
bijstand en kent langere doorlooptijden.

De doorlooptijden van zaken bij Kifid zijn verbeterd. In 2013 werd 31% van de behandelbare zaken binnen 90
dagen afgerond en in 2015 was dit percentage gestegen tot 51%. In dezelfde periode daalde het aantal
behandelbare zaken dat tussen de 91 en 180 dagen werd afgerond van 39% naar 23% van de zaken. Belangrijk
kantelpunt hiervoor lijkt het moment dat de structuur is gewijzigd en de processen van bemiddeling en
geschilbeslechting in de loop van 2014 in elkaar zijn geschoven.

Het voorgaande laat onverlet dat financieel dienstverleners en consumenten kritisch zijn over de duidelijkheid
van de planning bij de afhandeling van een individuele klacht en de communicatie daarover. Voor hen is Kifid
soms een black box: het gevoel is dat er informatie wordt aangeleverd, dat het daarna regelmatig relatief lang

stil blijft en dat er dan op verzoek van Kifid weer op zeer korte termijn moet worden gereageerd. Ook uit het




klanttevredenheidsonderzoek van Kifid blijkt dat het managen van de verwachtingen en het bieden van
duidelijkheid door Kifid aan het begin van het proces aandachtspunten zijn.

De naleving van bindende uitspraken van Kifid door financieel dienstverleners is groot. Er zijn geen signalen
ontvangen in het uitgevoerde onderzoek dat financieel dienstverleners of groepen financieel dienstverleners
bindende uitspraken alsnog niet naleven.

Als het gaat om de begrijpelijkheid van de communicatie en informatieverstrekking door Kifid, dan is het
oordeel in deze evaluatie kritisch. Het taalniveau op de website van Kifid is veel ingewikkelder dan taalniveau
B1 van het Europees referentiekader, een niveau dat vaak door overheidsorganisaties wordt gehanteerd als
uitgangspunt voor de communicatie met burgers. De website voldoet niet aan toegankelijkheidseisen die van
toepassing zijn voor een toegankelijke website voor alle doelgroepen (waaronder mensen met een beperking).
Voorts is de website van Kifid is op een behoorlijk aantal onderdelen niet geheel logisch. Ook de
begrijpelijkheid van uitspraken is een verbeterpunt.

Doeltreffendheid

We constateren dat Kifid het doel, problemen helpen oplossen tussen consumenten en financieel
dienstverleners, grotendeels weet te bereiken in de zin dat jaarlijks in enkele duizenden zaken een oplossing
wordt gevonden tussen de consument en de financieel dienstverlener door de bemiddeling of uitspraak van
Kifid. Voor ongeveer een derde van de zaken geldt dat onder begeleiding van Kifid een bemiddelingsresultaat
of schikking is bereikt (27%) of dat de consument de klacht alsnog intrekt (5%). Aangezien consumenten (en
financieel dienstverleners) die oplossing (beide) actief hebben geaccepteerd, kan er gevoeglijk vanuit worden
gegaan dat het probleem naar (redelijke mate van) tevredenheid is opgelost.

In gevallen waarin geen bemiddelingsresultaat of schikking is bereikt, is in ieder geval een uitspraak gedaan
door de Geschillencommissie die partijen duidelijkheid biedt. Ook dat kan worden beschouwd als een
oplossing, met de kanttekening dat in sommige gevallen consumenten of financieel dienstverleners niet
tevreden zijn met de inhoud van de uitspraak en daarmee met de inhoud van de oplossing: ze hadden een
andere uitspraak gehoopt of verwacht. Sinds de invoering van de nieuwe structuur (eind 2014) zijn 2.481
uitspraken gedaan (2015 en eerste helft 2016). Daarvan zijn 1.564 zaken vereenvoudigd afgedaan (waarbij is
vastgesteld dat de klacht van de consument ongegrond is). In de gevallen waarin de klacht niet vereenvoudigd
is afgedaan (917 uitspraken), is in ongeveer 80% van de gevallen (737 uitspraken) de klacht ongegrond
verklaard (ten gunste van de financieel dienstverlener) en in 20% van de gevallen (180 uitspraken) is de klacht
(deels) gegrond verklaard (ten gunste van de consument).

Uit de door ons gevoerde gesprekken is gebleken dat zowel consumenten als financieel dienstverleners
tevreden zijn met het bestaan van (een instituut als) Kifid dat bemiddelt en dat uitspraken doet. Het
bestaansrecht van Kifid staat niet ter discussie. De kosten van ‘het oplossen van problemen’ zijn volgens
partijen op deze wijze (aanzienlijk) lager dan de kosten van een rechtsgang en de doorlooptijden zijn
(aanzienlijk) korter dan die van een rechtsgang. De aanwezige specialistische kennis bij Kifid, die wordt ingezet
om de soms complexe klachten te beoordelen, wordt in algemene zin als voldoende toereikend beschouwd,
zeker in vergelijking met de specialistische financiéle kennis die een rechtbank (logischerwijs) volgens hen kan
hebben.

Gemiddeld krijgt Kifid van consumenten een 6,6 als cijfer. Dat is vergelijkbaar met de score van een ander
klachteninstituut (erkend op grond van de Wft), namelijk SKGZ dat een gemiddelde waardering van 6,5 krijgt

van consumenten.




Het meest kritisch zijn stakeholders over de zaken die worden afgedaan via de vereenvoudigde procedure: de
tevredenheid van consumenten en financieel dienstverleners bij deze zaken is lager dan bij de zaken die op
andere wijze worden afgedaan. Dit is gebleken in de door ons gevoerde gesprekken, uit een analyse van de
klachten die consumenten bij Kifid of het ministerie van Financién hebben ingediend en uit het
klanttevredenheidsonderzoek dat Kifid heeft laten uitvoeren (klanten geven na de vereenvoudigde afdoening
gemiddeld een 5.0).

In de onderzochte periode — januari 2013 tot en met juni 2016 — zijn diverse verbeteringen doorgevoerd in de
(werkprocessen van de) organisatie van Kifid. Kifid heeft een nieuwe visie op klachtenbehandeling vastgesteld
en heeft key performance indicators (kpi’s) vastgesteld. Daarnaast kunnen consumenten sinds 2015 online (en
dus laagdrempeliger) hun klacht indienen. Ook zijn de bemiddeling door de Ombudsman en behandeling door
de Geschillencommissie geintegreerd (zonder dat dit tot een daling in het aantal zaken met een
bemiddelingsresultaat heeft geleid) waardoor de doorlooptijden korter zijn geworden. In 2013 werd 31% van
de behandelbare zaken binnen 90 dagen afgerond en in 2015 was dit percentage gestegen tot 51%.

Tegelijkertijd is er op een significant aantal onderdelen nog ruimte voor verbetering (soms veel, soms minder)
van de doeltreffendheid en vergroting van de tevredenheid van relevante stakeholders. Deels heeft Kifid
verbeteringen op deze onderwerpen reeds in gang gezet maar is het nog te vroeg om over de werking daarvan
de kunnen oordelen. Er zijn negen aanbevelingen tot verbeteringen geformuleerd:

1. Kifid kan onderzoeken op welke wijze de bekendheid en vindbaarheid nog verder kan worden vergroot
en daarmee de kans verkleinen dat ontevreden consumenten die de interne klachten procedure hebben
doorlopen vervolgens Kifid niet weten te vinden.

2. Kifid kan toegankelijker worden voor een bredere doelgroep door (1) de begrijpelijkheid van de
communicatie te vergroten en door eenvoudiger taalgebruik te hanteren op de website, in uitingen en
in uitspraken, (2) door de website in lijn te brengen met toegankelijksheidseisen en -richtlijnen
(Waarmerk Drempelvrij) en (3) door de logica en opbouw van (onderdelen van) de website significant te
verbeteren.

3. Kifid kan de doorlooptijden op onderdelen nog verbeteren, bijvoorbeeld door haar communicatie met
de financieel dienstverleners te digitaliseren.

4. Kifid kan de door consumenten ervaren rechtvaardigheid (procedurele rechtvaardigheid) vergroten door
haar nieuwe visie op klachtbehandeling in praktijk te brengen.? Naast aandacht voor de juridische
kwaliteit moet er ook aandacht en waardering zijn voor het proces en de vaardigheden.

5. Kifid kan bij de zaakbehandeling (tussentijds) beter communiceren over de stand van zaken en planning
en beter de verwachtingen afstemmen over de procesgang naar consumenten en financieel
dienstverleners. De nieuwe visie op klachtenbehandeling biedt hier een kans toe. Digitalisering van de
processen naar financieel dienstverleners (digitale dossiers) biedt die mogelijkheid ook nadrukkelijk.

6. Kifid kan de gesprekken met consumenten- en brancheorganisaties continueren ten einde te bezien hoe
zo veel mogelijk financieel dienstverleners kunnen worden gestimuleerd te kiezen voor bindende
uitspraken. Bijvoorbeeld door transparanter te maken voor consumenten welke financieel
dienstverleners wel en niet hebben gekozen voor bindende uitspraken bij Kifid, zodat het nog meer dan
nu een relevant aspect kan zijn bij de keuze van een consument voor een financieel dienstverlener.

2 Procedurele rechtvaardigheid kan over veel verschillende manieren verder worden verbeterd: voice, respect en explanation. Partijen
willen gehoord worden, serieus worden genomen en met respect worden behandeld. Uitleg en motivering zijn cruciaal voor partijen om
uitspraken te kunnen accepteren. Tussentijds informeren zorgt ervoor dat partijen niet onzeker raken over het verloop van de procedure
en de mogelijke uitkomst. Verder is belangrijk dat Kifid ook de financieel dienstverlener procedureel rechtvaardig behandelt: ook hier geldt
duidelijkheid over procedure, tussentijds informeren, transparantie in stappen en een gemotiveerde uitspraak.




7. Kifid kan meer doen om te voorkomen dat consumenten niet-behandelbare klachten indienen, en
vervolgens teleurgesteld kunnen raken omdat Kifid deze klachten niet behandelt.? Door duidelijkere
communicatie zou Kifid meer dan nu kunnen voorkomen dat klachten worden ingediend die nog niet de
interne klachtenprocedure hebben doorlopen (meer dan 4000 in de periode 2013 tot en met juni 2016).

8. Kifid kan het eigen lerend vermogen versterken, bijvoorbeeld door systematischer feedback aan
financieel dienstverleners te vragen zoals dat ook gebeurt bij consumenten via een
klanttevredenheidsonderzoek.

9. Tot slot: Kifid kan meer dan nu inzetten op het voorkomen dat klachten van consumenten over
financieel dienstverleners ontstaan. Kifid kan dit doen door op grond van ingediende klachten en
individuele uitspraken actiever richting sectoren te communiceren (guidance) over trends en
ontwikkelingen in de klachten en over de oordeelsvorming door Kifid, waarmee meer leereffecten
kunnen plaatsvinden bij financieel dienstverleners.

Doelmatigheid en kosten

Onder doelmatigheid verstaan we de verhouding tussen kosten en resultaat. Daarbij staat de vraag centraal of
hetzelfde resultaat te behalen is tegen minder kosten (of dat met dezelfde kosten meer resultaat te bereiken
zZou zijn).

Het functioneren van Kifid wordt door betrokkenen als doelmatig beschouwd op grond van een vergelijking
met een rechtsgang. Zaken worden volgens betrokkenen sneller en goedkoper dan via een rechtsgang
afgehandeld terwijl de kwaliteit van de oordeelsvorming behoudens een enkele kanttekeningen als hoog wordt
beschouwd.

We hebben geconstateerd dat door Kifid wordt gestuurd op kostenbeheersing binnen de organisatie. Het
verschil tussen de begroting en de realisatie is op basis van die sturing beperkt gebleven in de evaluatieperiode
2013-2015. Er wordt gebruik gemaakt van een flexibele schil en tijdelijk personeel (in plaats van vast personeel)
om pieken op te kunnen vangen. Er wordt ingezet op digitalisering. Op een aantal kostenposten zijn significante
besparingen gerealiseerd, bijvoorbeeld bij de kostenpost huisvesting.

Op een aantal onderdelen is nog doelmatigheidswinst te realiseren:

1. Door kostprijzen per (behandelbare) zaak te berekenen en te monitoren, kan Kifid beter onderbouwde
afwegingen maken over de gewenste verhouding tussen de kosten per zaak enerzijds en de kwaliteit per
zaak anderzijds Denk hierbij bijvoorbeeld aan de interactie met de consument en financieel dienstverlener.

2. Daarnaast kan doelmatigheidswinst worden gerealiseerd door een online omgeving te creéren voor de
financieel dienstverlener (voor de consument bestaat deze onlineomgeving). Hier wordt overigens al
langere tijd aan gewerkt door Kifid, maar tot op heden is het nog niet gerealiseerd. De verwachting van Kifid
is dat dit het eerste kwartaal van 2017 alsnog wordt gerealiseerd.

3. Meer aandacht voor uitwisselen met, leren van en samen op te trekken met andere
geschilbeslechtingsorganisaties (bijvoorbeeld SKGZ). Onderlinge benchmarking ontbreekt terwijl dat de
organisatie van Kifid verbetert in haar doelmatigheidsdoelstelling.

4. Door consumenten vroegtijdiger in het traject persoonlijk uitleg te geven over de kans van een klacht (lees:
het ontbreken van de kans om gelijk te krijgen), wordt voorkomen dat consumenten op grond van valse
hoop lang bij Kifid blijven doorprocederen. Vanzelfsprekend is hierbij wel van belang de zaak van de

3 Per 1 januari 2017 gaat Kifid klachten die de interne klachtenprocedure bij de financieel dienstverlener nog niet hebben doorlopen direct
doorsturen aan betreffende financieel dienstverlener. Daardoor zal de consument in elk geval bij het juiste loket terecht komen.
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consumenten eerst goed te kennen en niet af te doen aan het recht van consumenten om hun klacht te
laten behandelen.

Tot slot

Uit gesprekken blijkt dat in het handelen van Kifid lange tijd de formeel juridische insteek dominant was. Voor
professionele klachtbehandeling is echter méér nodig dan alleen aandacht voor de juridische inhoud. In het
jaarverslag 2015 (verschenen in mei 2016) heeft Kifid daarom een nieuwe visie op de klachtbehandeling
gepresenteerd. Deze nieuwe visie is duidelijk geinspireerd door inzichten uit het vakgebied van de procedurele
rechtvaardigheid.

Wij merken op dat de nieuwe visie van Kifid op klachtbehandeling een belangrijke stap is in het verder
verbeteren en professionaliseren van de klachtbehandeling. Alle relevante informatie voor het beoordelen van
de klacht komt op tafel. Dit verkleint de kans dat de consument niet tot zijn recht komt als gevolg van
ongelijkheid, onervarenheid of onwetendheid (een financieel-specialistische, juridische of procedurele
kennisachterstand). In die zin draagt de nieuwe visie bij aan het realiseren van de missie van Kifid. Het is nog te
vroeg om te oordelen of de nieuwe visie in de praktijk al tot resultaat leidt, maar in ieder geval biedt deze

aanknopingspunten om het functioneren verder te verbeteren.
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1. Inleiding

In dit eerste hoofdstuk worden achtereenvolgens de achtergrond en aanleiding, de context van het
Klachteninstituut Financiéle Dienstverlening (hierna Kifid) en de aanpak beschreven. Het hoofdstuk wordt
afgesloten met een leeswijzer.

1.1. Aanleiding evaluatie

Begin 2011 heeft in de Tweede Kamer een discussie plaatsgevonden over de onafhankelijkheid en het
functioneren van Kifid. In deze discussie ging het om de vraag in hoeverre de onafhankelijkheid van Kifid van de
financiéle sector voldoende was gewaarborgd. Aanleiding hiertoe was het vervroegd opstappen van de
toenmalig Financiéle Ombudsman de heer Wabeke.* Deze discussie heeft geleid tot een verkenning naar de
gewenste governancestructuur voor Kifid. In dat onderzoek zijn financiéle-, organisatorische- en juridische
consequenties van een private vormgeving, een publiek/private vormgeving en een publiekrechtelijke
vormgeving geanalyseerd. Destijds is gekozen voor een private organisatie met publiekrechtelijke waarborgen.®
Dit heeft geleid tot een aanpassing in de structuur van Kifid in 2013. Daarbij heeft de minister van Financién
toegezegd Kifid na twee jaar te evalueren, om ‘zeker te stellen dat de ... genoemde criteria daadwerkelijk
worden gerealiseerd... Daarbij zal ik met name focussen op de doelstellingen van onafhankelijke
geschillenbeslechting en tegengaan van versnippering’ .°

Daarnaast bestaat er een aantal wettelijke evaluatiebepalingen op grond waarvan Kifid dient te worden
geévalueerd. Deze komen terug in artikel 18, onderdeel h van de Implementatiewet richtlijn
‘buitengerechtelijke geschillenbeslechting consument’ en artikel 48f lid 7 en 8 van het Besluit Gedragstoezicht
financiéle ondernemingen Wft’ (hierna: Bgfo) en houden in dat Kifid ten minste iedere vier jaar dient te
worden geévalueerd door een onafhankelijke onderzoeksinstantie.?

Het voorgaande is de concrete aanleiding voor de evaluatie die door KWINK groep in opdracht van het
ministerie van Financién is uitgevoerd en waarvan in dit rapport verslag wordt gedaan.

1.2. Over Kifid

Wettelijke verankering

In Nederland is de geschillenbeslechting ten aanzien van civiele zaken opgedragen aan de rechterlijke macht.
Buitengerechtelijke geschillenbeslechting is een vorm van zelfregulering die in beginsel gebaseerd is op
vrijwillige deelname van betrokken partijen, die kunnen kiezen voor een bindende uitspraak.

4 Tweede Kamer, vergaderjaar 2010-2011, 31 980 nr. 38 en Tweede Kamer, Handelingen |1 2010/11, nr. 87, item 2, pagina 2-3 en
https://www.fintool.nl/15991/kamer-ondervraagt-minister-over-kifid.htm.

°> Tweede Kamer, vergaderjaar 2010-2011, 31 980 nr. 52.

® Tweede Kamer, vergaderjaar 2010-2011, 31 980 nr. 52.

7 Wft staat voor Wet op financieel toezicht.

8 Zie: http://wetten.overheid.nl/BWBR0020421/2016-10-11#Hoofdstuk?.
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Buitengerechtelijke geschillenbeslechting is bedoeld als laagdrempelig alternatief (goedkoper en sneller) voor
de rechtspraak.

In de financiéle sector heeft de minister van Financién randvoorwaarden bij buitengerechtelijke
geschillenbeslechting gesteld. Financieel dienstverleners dienen een interne klachtenprocedure te hebben en
zijn verplicht zich aan te sluiten bij een door de minister van Financién aangewezen geschilleninstantie.® Kifid is,
net als Stichting Klachten en Geschillen Zorgverzekeringen (SKGZ) voor aanvullende zorgverzekeringen,
aangewezen door de minister van Financién als geschilleninstantie. Financieel dienstverleners (met
uitzondering van aanvullende zorgverzekeraars) dienen zich dus verplicht aan te sluiten bij Kifid.

Ontstaan en ontwikkeling van Kifid

Kifid is in 2007 opgericht als klachteninstituut voor klachten van consumenten op het gebied van financiéle
producten en diensten. In Kifid gingen verschillende meer specifieke geschillenbeslechters samen (Dutch
Securities Institute - DSI), Geschillencommissie Bankzaken, Geschillencommissie hypothecaire financieringen en
Ombudsman Verzekeringen. Bij Kifid kunnen klachten worden ingediend over verzekeringen (schade en leven),
beleggingen, hypotheken en bankzaken.

In 2011 zijn de statuten van Kifid aangepast, na de eerder genoemde discussie over de onafhankelijkheid van
Kifid. Bij deze aanpassing is een aantal waarborgen ingebouwd die de onafhankelijkheid van Kifid moeten
borgen. Deze waarborgen behelzen onder meer:*°

e De minister van Financién dient in te stemmen met de benoeming van leden van het bestuur en de
brancheverenigingen hebben niet langer benoemingsbevoegdheid.

e De minister van Financién dient in te stemmen met wijzigingen in de samenstelling van personen belast
met de buitengerechtelijke geschillenbeslechting.

e Het ministerie van Financién dient (na raadpleging van de Tweede Kamer) in te stemmen met de
benoeming van de Ombudsman.

e De minister van Financién dient in te stemmen met de begroting en de jaarrekening.

e De minister van Financién dient in te stemmen met aanpassing van de statuten en de reglementen.

e Kifid wordt ten minste iedere vier jaar geévalueerd door een onafhankelijke onderzoeksinstantie.

Volgens de statuten zijn er binnen Kifid drie organen die klachten behandelen: een Ombudsman, een
Geschillencommissie en een Commissie van Beroep.

De Ombudsmanfase is de eerste fase van de klachtenbehandeling binnen Kifid. Consumenten kunnen bij Kifid
hun klacht indienen nadat ze eerst de interne klachtenprocedure bij de financieel dienstverlener hebben
doorlopen. In de Ombudsmanfase wordt met name getracht een schikking te treffen tussen de onderneming
en de consument. Indien de partijen daartoe niet bereid blijken, wordt het geschil in de meeste gevallen
‘onbemiddelbaar’ verklaard, zonder daarbij een oordeel te geven over de vraag in hoeverre partijen in hun
recht staan.

Onbemiddelbare klachten komen vervolgens in de meeste gevallen bij de Geschillencommissie terecht. De
Geschillencommissie komt op basis van hoor, wederhoor, repliek en dupliek tot een uitspraak.

9 Zie: Wet op het financieel toezicht (Wft).
10 Zie: Besluit Gedragstoezicht financiéle ondernemingen (Bgfo), http://wetten.overheid.nl/BWBR0020421/2016-10-11/0/Hoofdstuk7.
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In het geval het schadebedrag boven de € 25.000,- ligt, kan de consument of financieel dienstverlener tegen
vergoeding van € 500,- in beroep gaan bij de Commissie van Beroep van Kifid.'!

In 2014 heeft Kifid een structuurwijziging doorgevoerd. Deze houdt in dat de beoordeling van de klacht in
zowel de fase van de Ombudsman als de fase van de Geschillencommissie is afgeschaft. Dit heeft ertoe geleid
dat de bemiddeling door de Ombudsman en de oordeelsvorming door de Geschillencommissie nu binnen één
fase plaatsvindt.'? In de statuten is deze structuurwijziging nog niet doorgevoerd. Kifid is voornemens dit begin
2017 door te voeren.

De afgelopen jaren is Kifid in de media regelmatig onderwerp van discussie geweest.*® In het jaarverslag van
2015 noemt Kifid negen van de meest gehoorde kritiekpunten (bijvoorbeeld Kifid luistert niet genoeg naar de
consument en de procedure is te juridisch ingericht). Als antwoord op deze kritiekpunten komt Kifid met een
nieuwe visie op klachtenbehandeling. In de visie geeft Kifid aan zichzelf te zien als een klachtenbehandelaar die
luistert en de werkelijke klacht van de consument behandelt. Omdat deze nieuwe visie pas recent is
gepresenteerd valt lastig vast te stellen wat het effect hiervan is. In paragraaf 2.4 zullen we nader ingaan op de
nieuwe visie van Kifid.

Omvang Kifid
Er zijn ca. 8.000 financieel dienstverleners aangesloten bij Kifid. Kifid behandelt jaarlijks ongeveer 6.000 tot
7.000 klachten over deze financieel dienstverleners die door consumenten worden ingediend (zie figuur 1).

Een deel van deze klachten is niet-behandelbaar, dat wil zeggen dat een klacht niet voldoet aan een
voorwaarde om in behandeling te worden genomen (bijvoorbeeld omdat de interne klachtenprocedure van de
financieel dienstverlener nog niet is doorlopen).

Aantal klachten bij Kifid

8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

2013 2014 2015 Eerste helft 2016
H Behandelbaar B Niet-behandelbaar

Figuur 1. Aantal behandelbare en niet-behandelbare klachten bij Kifid tussen januari 2013 en juni 2016.

1 Statuten en Reglementen Kifid, zie: https://www.kifid.nl/fileupload/Statuten Kifid 2014 .pdf en https://www.kifid.nl/kifid/statuten-en-
reglementen.

2 Reglement Ombudsman en Geschillencommissie Financiéle Dienstverlening, zie:

https://www.kifid.nl/fileupload/reglementen/20140110 Reglement Ombusman_en_Geschillencommissie Financiele Dienstverlening.pdf
3 Zie bijvoorbeeld: http://kassa.vara.nl/gemist/nieuws/consument-verliest-vaker-dan-dienstverlener-bij-het-kifid.
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Eind 2015 werkten er bij Kifid 49 medewerkers. In 2015 was het budget ca. € 8,5 miljoen.**

1.3. Scope

KWINK groep heeft Kifid geévalueerd op doeltreffendheid en doelmatigheid. Daarbij heeft het ministerie van
Financién een viertal onderwerpen benoemd die in de evaluatie expliciet aan de orde dienden te komen:

e Onafhankelijkheid;

e Tegengaan versnippering (éénloketgedachte);

e Borging belang consument (waaronder laagdrempeligheid);
e Kosten.

De evaluatieperiode betreft januari 2013 (het moment van introduceren van de extra waarborgen voor
onafhankelijkheid) tot en met juni 2016 (het moment van starten van dit onderzoek).

1.4. Onderzoeksaanpak

Bij de evaluatie hebben we een gefaseerde aanpak gehanteerd en zijn diverse onderzoeksmethoden ingezet
om feiten en meningen te verzamelen over het functioneren van Kifid.

e Feiten onderzoek. Op basis van verschillende documenten zijn feiten en cijfers geanalyseerd over het

functioneren van Kifid. De bestudeerde documenten zijn onder meer:

o De statuten en reglementen;

o De jaarverslagen van Kifid;

o De klachten over Kifid die bij Kifid zijn binnengekomen;

o De klachten over Kifid die bij het ministerie van Financién zijn binnengekomen;

o De wet- en regelgeving omtrent Kifid;

o Cijfers over de doorlooptijden van Kifid;

o Documenten van Kifid ter onderbouwing van werkwijze (bijvoorbeeld dashboard met kern prestatie
indicatoren);

o De website van Kifid.

e Interviews. In het onderzoek zijn gesprekken gevoerd met diverse externe stakeholders en met
bestuurders en medewerkers van Kifid. Er zijn 20 gesprekken gevoerd met externe stakeholders, onder
meer met andere geschillenbeslechters, brancheverenigingen voor de financiéle sector,
consumentenbelangenverenigingen en overheidsorganisaties. Er zijn vijf gesprekken gevoerd met Kifid,
namelijk gesprekken met de voorzitters van respectievelijk het bestuur, de Geschillencommissie en de
Commissie van Beroep, een gesprek met de directie, en een gesprek met secretarissen tevens zijnde de
ondernemingsraad van Kifid. In bijlage Ill is een volledige lijst met gesprekspartners opgenomen.

e Consumentenonderzoek. Het consumentenonderzoek bestond uit vier delen.

o Consumentenenquéte. Er is een enquéte uitgezet in een representatief panel van Nederlandse
consumenten (18 jaar en ouder). In deze enquéte is onder meer gevraagd naar de bekendheid van

4 Zie: Jaarverslag Kifid 2015, https://www.kifid.nl/fileupload/Jaarverslag 2015.pdf.
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Kifid en is een aantal uitspraken van Kifid voorgelegd om de begrijpelijkheid en leesbaarheid hiervan,
volgens de respondenten, te achterhalen.

o Advocatenenquéte. Daarnaast is een enquéte onder advocaten uitgezet, met name om een beeld te
krijgen van hoe professionele ondersteuners van de consument oordelen over het functioneren van
Kifid. Een niet-representatieve steekproef van 144 advocaten heeft deze enquéte ingevuld.

o Klanttevredenheidsonderzoek. Kifid laat sinds begin 2016 een klanttevredenheidsonderzoek
uitvoeren onder consumenten die een zaak hebben ingediend bij Kifid. De resultaten van dit
klanttevredenheidsonderzoek van de eerste helft van 2016 zijn meegenomen in deze evaluatie.

o Gesprekken met consumenten(vertegenwoordigers). In totaal zijn er zeven gesprekken met
consumenten(vertegenwoordigers) gevoerd om hen te vragen naar hun ervaringen met Kifid.

De evaluatie is uitgevoerd tussen juli 2016 en november 2016.

Dynamisch perspectief

Bij een evaluatie van een organisatie als Kifid kan een statisch perspectief of een dynamisch perspectief
worden gehanteerd. Bij het statische perspectief wordt een momentopname gemaakt (een ‘foto’) en wordt de
oordeelsvorming gekoppeld aan die momentopname. Bij een dynamisch perspectief wordt de momentopname
bezien vanuit de ontwikkelingen die in de jaren voorafgaand aan de momentopname hebben plaatsgevonden.

In deze evaluatie is voor een dynamisch perspectief gekozen: het presteren in de periode begin 2013 tot medio
2016 is beoordeeld. Bij de oordeelsvorming wordt rekenschap gegeven van waar de organisatie vandaan komt
(een ‘film’ in plaats van een ‘foto’), hoe de organisatie zich heeft ontwikkeld, in welke mate de organisatie haar
doeltreffendheid en doelmatigheid heeft verbeterd en in welke mate er nog ruimte is om tot verdere
verbetering van de doeltreffendheid en doelmatigheid te komen. Er is voor een dynamisch perspectief gekozen
omdat Kifid een organisatie in ontwikkeling is. Dit is bijvoorbeeld terug te zien in de nieuwe visie op
klachtenbehandeling die in het jaarverslag van 2015 is gepresenteerd.

Onderscheid feiten en percepties in oordeelsvorming

In de rapportage wordt een onderscheid gemaakt tussen (1) feiten/feitelijke beschrijvingen/cijfers (die
onomstotelijk zijn en niet ter discussie staan), (2) percepties van externe stakeholders (opvattingen van partijen
waarbij er rekening mee moet worden gehouden dat de partijen die deze opvattingen uiten tegelijkertijd ook
een belang en een verwachting kunnen hebben en hun opvattingen dus ook gekleurd kunnen zijn door hun
belang of verwachting) en (3) percepties (opvattingen) van Kifid zelf. Dit leidt tot ons oordeel op basis van een
zorgvuldige weging van feiten en percepties, waarbij percepties zijn getoetst aan de mate waarin ze kunnen
worden gestaafd met feiten en cijfers en zijn onderbouwd met argumenten. Figuur 2 geeft het voorgaande

weer.
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Figuur 2. Bij de oordeelsvorming maken we onderscheid tussen feiten en percepties.

Hiervoor is aangegeven welke onderzoeksmethoden zijn ingezet om informatie te verzamelen en hoe feiten en
percepties worden gebruikt om tot oordeelsvorming te komen.

Procedurele rechtvaardigheid

In aanvulling op de onderzoeksvisie geven we in deze paragraaf kort aan welke inzichten een rol spelen bij de
beoordeling van de (kwaliteit) van klachtbehandeling en de tevredenheid van betrokken partijen hierover. De
kernboodschap daarvan is dat bij klachtbehandeling naast inhoudelijke kwaliteit van de uitspraak ook aandacht
moet zijn voor de ervaren procedurele rechtvaardigheid gedurende de gehele klachtenprocedure. Hierna
lichten we dat toe.

De financiéle sector kan worden gekenschetst als een ingewikkelde en complexe wereld, zeker voor
consumenten die veelal weinig gespecialiseerde kennis over de financiéle producten hebben. Er kan dan ook
snel spanning ontstaan tussen de systeemwereld van de financiéle sector, met haar eigen professionaliteit en
rationaliteit, en de belevingswereld van consumenten als individuen met een gevoel voor eerlijkheid en
rechtvaardigheid.

Kifid behandelt klachten van consumenten over financieel dienstverleners met als doel het oplossen van
problemen tussen consumenten en financieel dienstverleners. Uit inzichten vanuit de gedragswetenschappen
kan worden afgeleid dat de klanttevredenheid van consumenten over organisaties met een
geschillenbeslechtingsfunctie wordt beinvloed door de zogeheten ‘ervaren procedurele rechtvaardigheid’.
Vanuit sociale psychologie is hiernaar veel onderzoek gedaan. Hierbij is het belangrijk om te realiseren dat een
klacht veelal een uiting van ongenoegen is; mensen voelen zich niet gehoord, niet serieus genomen. Soms
begrijpen ze ook simpelweg de informatie niet. Dit kan leiden tot boosheid, frustratie, et cetera. Als de
instantie die de klacht behandelt dan met een moeilijk te begrijpen formeel juridische insteek (en weinig
persoonlijke houding) reageert, is de kans groot dat een (klein) conflict verder escaleert. Procedurele
rechtvaardigheid kan op hoofdlijnen worden gevat in:




e Stem geven. Het gaat hierbij niet zozeer om zeggenschap of controle, het gaat om ‘voice’, de
mogelijkheid voor de consument om zijn of haar verhaal te vertellen. Om de ander daadwerkelijk een
stem te geven, is het niet voldoende om de ander alleen te laten vertellen. Daar hoort bij dat actief
wordt geluisterd en daadwerkelijk wordt getoond dat de ander is gehoord en begrepen.

e Respect tonen. Mensen willen ook serieus worden genomen en met respect worden behandeld. In de
kern gaat het er eigenlijk om dat mensen niet als nummer worden behandeld, maar als een persoon.
Een manier om dit te doen is door middel van doorvragen achter het juridische geschil en door oog te
hebben voor de emotionele kanten ervan. Wat speelt er achter het juridische conflict?

e Uitleg geven. Mensen hebben behoefte aan informatie (waarom is deze beslissing genomen, wat
gebeurt er hierna, et cetera). Uitleg geven, waarbij ook wordt getoetst of het is overgekomen, zorgt
ervoor dat partijen zich zekerder voelen over de procedure en daar vertrouwen in krijgen. Het helpt als
dit persoonlijk gebeurt.

Gebleken is dat mensen die een procedure als ‘eerlijk’ ervaren en zich daarbij serieus genomen voelen (en zich
als ‘mens voelen behandeld en niet als nummer’), de uitkomst eerder accepteren en daar dus ook meer
tevreden mee zijn dan in het geval waarin diezelfde uitkomst tot stand komt in een proces waarin zij zich
minder serieus genomen voelen.

Gegeven het voorgaande is van het belang om A
onderscheid te maken in enerzijds de Coulance/ Gemotiveerd en

rechtmatige/zakelijke kant van een zaak en gedogen tijdig besluit
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behoorlijke klachtenafhandeling is oog voor
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Figuur 3. Uiteenzetting van behoorlijkheid en rechtmatigheid.

bij een besluit zowel oog is voor rechtmatigheid als behoorlijkheid leidt dit tot een gemotiveerd en tijdig besluit
dat betrokkenen eerder als eerlijk zullen ervaren (zie figuur 3).%°

Kortom, klachtbehandeling is meer dan alleen de inhoudelijke behandeling van de klacht (dit noemt Kifid
overigens ook zelf in het jaarverslag van 2015). Bij professionele klachtbehandeling behoort er zowel aandacht
te zijn voor de juridische inhoud van de zaak als voor de relationele kant.

Bij klachtbehandeling zijn altijd (minstens) twee partijen betrokken, namelijk de consument en de financieel
dienstverlener. Gelet op de achterstand in kennis van de consument over het juridisch kader, past het bij
professionele klachtbehandeling om deze ongelijkheid te compenseren, zoals het verduidelijken van de
procedure en het achterhalen van de kern van de klacht, zodat beide partijen volwaardig aan de procedure
kunnen deelnemen. Tegelijkertijd gaat deze ongelijkheidscompensatie zeker niet zover dat Kifid als advocaat

15 Van Slingelandt-Lezing, Eerlijk bestuur: over rechtmatigheid en behoorlijkheid, Alex Brenninkmeijer, Bestuurskunde 2007 — 1, pagina 58 —
62.
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van de consument optreedt. Hierbij moet niet uit het oog worden verloren dat de financieel dienstverlener ook
partij is en procedureel rechtvaardig behandeld wil worden.

1.5. Leeswijzer

In het vervolg van dit evaluatierapport beschrijven we in hoofdstuk twee de bevindingen ten aanzien van de
toetsingscriteria. In hoofdstuk drie komen we vervolgens tot ons oordeel over de doeltreffendheid en de
doelmatigheid, waarbij ook gebruik wordt gemaakt van de inzichten die in hoofdstuk twee zijn opgetekend.

In bijlage | is een overzicht met de kengetallen van Kifid in de evaluatieperiode 2013 tot en met juni 2016
opgenomen. In bijlage Il zijn de enquéteresultaten integraal opgenomen (de resultaten zijn waar relevant ook
in het rapport zelf opgenomen bij de desbetreffende onderdelen). In bijlage Ill is een overzicht met de

gesprekspartners opgenomen.




2. Toetsingscriteria

In dit hoofdstuk behandelen we de toetsingscriteria die onderdeel vormen van deze evaluatie. We volgen
hierbij de ‘customer journey’ van een consument bij Kifid. Deze begint met de bekendheid met en vindbaarheid
van Kifid. Daarna behandelen we twee aspecten die van invloed kunnen zijn op het al dan niet indienen van
een zaak bij Kifid door een consument, namelijk de ervaren versnippering en onafhankelijkheid. Vervolgens
gaan we in op de ondersteuning die de consument geboden krijgt. Hierop volgt de laagdrempeligheid en de
begrijpelijkheid van de procedure, communicatie en uitspraken. Voorlaatst kijken we naar de doorlooptijden
van de processen bij Kifid, onder meer de doorlooptijd tussen het indienen van de klacht en de uitspraak van
Kifid. Tot slot volgt de uitspraak en de opvolging daarvan, die we behandelen in het laatste deel over de
kwaliteit, binding en naleving.

2.1. Bekendheid en vindbaarheid

Feiten en cijfers over naamsbekendheid

De spontane naamsbekendheid van Kifid is op grond van het uitgevoerde consumentenonderzoek 7% (N=466).
Dat betekent dat 7% van de respondenten zelf Kifid heeft genoemd bij de vraag naar het klachteninstituut dat
in Nederland kan bemiddelen of uitspraak kan doen bij een geschil tussen een consument en een financieel

dienstverlener.'®

De geholpen naamsbekendheid is 11% (zie de figuur 4 hierna).

Geholpen naamsbekendheid: De naam van het klachteninstituut voor financiéle
dienstverlening is Kifid. Kende u Kifid voorafgaand aan deze enquéte?
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80%

60%

40%

20% 7% 11%
0% I I
Nee, ik heb nog niet eerder van Kifid Weet ik niet, misschien heb ik wel 1a, ik heb al eerder van Kifid
gehoord. eens eerder van Kifid gehoord. gehoord.

Figuur 4. Geholpen naamsbekendheid respondenten N = 466.

Feiten en percepties over vindbaarheid

Voor een klein deel van de 466 respondenten uit ons onderzoek, geldt dat ze wel eens een klacht hebben
gehad over een financieel dienstverlener of - product (97 respondenten) én de klacht hebben ingediend bij de
financieel dienstverlener (76 respondenten). Van deze groep gaf een deel aan niet tevreden te zijn over het

6 In dit onderzoek zijn geen cijfers naar voren gekomen over de spontane naamsbekendheid van klachteninstituten als SKGZ of de SGC
(waarmee Kifid het best vergelijkbaar zou zijn), maar wel over die van de Nationale Ombudsman (waarmee Kifid niet één op één
vergeleken mag worden). Een peiling in maart 2015 wees uit dat 12,4% van de Nederlandse bevolking spontaan de Nationale Ombudsman
noemt, als instantie die klachten behandelt over de overheid.




resultaat van de interne klachtprocedure van de financieel dienstverlener (33 respondenten). Het grootste deel
van die groep heeft vervolgens geen klacht bij Kifid ingediend (30 respondenten). Daarvan geven 24
respondenten aan de klacht niet bij Kifid te hebben ingediend omdat ze niet van het bestaan van Kifid wisten,
geven twee personen aan de klacht niet te hebben ingediend omdat ze zichzelf weinig kans gaven om alsnog
gelijk te krijgen en gaf één persoon aan het niet de moeite waard te vinden om zijn gelijk te halen (en hebben
drie personen aangegeven om een andere reden geen klacht bij Kifid te hebben ingediend).

Opvallend is dat het argument ‘niet van het bestaan van Kifid te weten’ verhoudingsgewijs veel voorkomt,
vooral in het licht van het gegeven dat financieel dienstverleners verplicht zijn consumenten aan het einde van
het doorlopen van de interne klachtenprocedure erop te wijzen dat consumenten die niet tevreden zijn terecht
kunnen bij Kifid. Lastig vast te stellen hierbij is of de consument daadwerkelijk de volledige interne
klachtenprocedure heeft doorlopen. Bij grotere banken en verzekeraars bestaat deze interne
klachtenprocedure vaak uit meerdere fasen. Als de interne klachtenprocedure niet geheel is afgerond, bestaat
de kans dat de consument inderdaad niet is gewezen op het bestaan van Kifid of dat de informatie over Kifid
(achteraf) onvoldoende indruk heeft gemaakt op de consument.

Hierna volgen de resultaten uit de consumenten enquéte, waarop het voorgaande is gebaseerd. Figuur 5 is een
illustratie waarmee de voorgaande figuren worden samengevat.

Mate waarin de consument Kifid kan vinden
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Figuur 5. Resultaten over de vindbaarheid van Kifid in de consumentenenquéte, het aantal respondenten per categorie staat in de grafiek.




Hoewel het in dit onderzoek gaat om een indicatie op grond van 30 van de 466 respondenten (de steekproef is
daardoor beperkt'’) en het niet vaststaat of de consument in alle gevallen de volledige interne
klachtenprocedure had doorlopen en daardoor wellicht niet op de hoogte was van de mogelijkheid een klacht
aan Kifid voor te leggen, is de uitkomst zodanig (van die kleine groep van 30 heeft een relatief groot deel
aangegeven niet te weten van het bestaan van Kifid) dat dit aanleiding is aan te bevelen om de vindbaarheid
nader te onderzoeken om daarmee ook de kans te verkleinen dat ontevreden consumenten niet bij Kifid
terechtkomen omdat ze ‘onbekend zijn met het bestaan van Kifid’.

In de enquéte onder advocaten geeft 79% aan tevreden te zijn over de vindbaarheid van Kifid. Kanttekening bij
dit cijfer is dat dit uitsluitend advocaten betreft die ervaring hebben met Kifid.

Mogelijke verbeteringen om de bekendheid en vindbaarheid te vergroten

Er zijn verschillende mogelijkheden om de bekendheid en vindbaarheid van Kifid te vergroten. Vanuit het
perspectief van de consument is het belangrijk dat Kifid goed vindbaar is voor consumenten met een klacht
over financieel dienstverleners en die niet tevreden zijn met de interne klachtafhandeling:

e Een belangrijk instrument daarvoor is de doorverwijzing naar Kifid door de financieel dienstverleners.
De onderzoekers doen daarom de aanbeveling dat er vanuit het ministerie van Financién, de AFM en
Kifid wordt nagedacht over effectieve interventies om de doorverwijzing van de financieel
dienstverleners naar Kifid verder te optimaliseren. Hierbij zijn diverse interventies denkbaar, waarvan er
hierna een aantal worden genoemd. Ten eerste door intensivering van het toezicht door AFM (meer
prioriteit op het toezicht of financieel dienstverleners conform de wet doorwijzen) of — indien dat niet
toereikend blijkt — door nadere eisen te stellen aan de doorverwijzing. Een andere mogelijke interventie
is bijvoorbeeld een risicoverzwaring voor de dienstverlener bij niet adequate doorverwijzing. Te denken
valt hierbij aan onder andere het verder oprekken van de termijn waarbinnen de consument een klacht
moet hebben ingediend bij Kifid (hier zijn door Kifid reeds stappen in gezet). Een andere mogelijkheid
zou bijvoorbeeld kunnen zijn het omdraaien van de bewijslast, waardoor deze bij de financieel
dienstverlener komt te liggen.

e Een ander instrument is het vergroten van de algemene bekendheid van het instituut door meer naar
buiten te treden dan thans het geval is. Hierbij merken we op dat naar buiten treden iets anders is dan
opiniérend zijn. Kifid zou naar buiten moeten treden, maar daarbij de onafhankelijkheid en
onpartijdigheid ten aanzien van consumenten en financieel dienstverleners goed in het oog moeten
houden.

2.2. Versnippering

Vanuit het perspectief van de consument is het van belang dat een klacht over een financieel dienstverlener of
een financieel product eenvoudig in te dienen is. Versnippering van de klachtbehandeling kan dat in de weg
staan. Onder versnippering verstaan we de mate waarin consumenten het risico lopen te verdwalen tussen
verschillende alternatieve geschillenbeslechtingsinstanties. Er bestaan in Nederland verschillende
geschillenbeslechtingsinstanties waarvan SKGZ (voor aanvullende zorgverzekeringen) en Kifid zijn aangewezen

7 Het primaire doel van de consumenten enquéte was de vindbaarheid en bekendheid van Kifid te toetsen. Op dat punt zijn de
enquéteresultaten representatief (vanwege de omvang van de steekproef). Daarom is gebruik gemaakt van een representatief panel van
consumenten, die Kifid wel én niet kennen. De vragen over redenen om wel of niet naar Kifid te gaan, konden alleen worden gesteld aan
het (kleine) deel van de respondenten dat wel eens klacht heeft gehad én ontevreden was over de afhandeling door de financieel
dienstverlener én zich vervolgens niet tot Kifid heeft gewend.
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op grond van de Wft. Daarnaast is er onder meer de SGC (veel niet financiéle geschillen kunnen daar worden
ingediend) en de Ombudsman Pensioenen.

Percepties over versnippering

Gesprekspartners geven aan dat eventuele versnippering met de oprichting van Kifid in 2007 juist is afgenomen
ten opzichte van het verleden. Dit komt doordat een aantal instituten in Kifid is samengegaan: onder meer de
Geschillencommissies Bankzaken en Hypothecaire Financieringen, de Stichting Klachteninstituut Verzekeringen
(SKV) en het DSI. Ook wordt aangegeven dat, behoudens SKGZ voor de aanvullende zorgverzekeringen, alleen
Kifid is aangewezen als buitengerechtelijke geschillenbeslechter op grond van de Wft en geen andere
organisatie(s).*®

Of versnippering ertoe leidt of kan leiden dat consumenten niet bij Kifid terecht komen is niet eenduidig vast te
stellen.

Enerzijds is in de gesprekken met stakeholders naar voren gebracht dat consumenten doorgaans geen last
zullen hebben van eventuele versnippering omdat de financieel dienstverlener consumenten op grond van een
wettelijke verplichting naar Kifid moet doorverwijzen (na afhandeling van de interne klachtenprocedure).
Hierbij past de kanttekening dat er in gesprekken ook signalen worden gegeven dat (relatief kleine) financieel
dienstverleners na afloop van de interne klachtenprocedure niet altijd adequaat verwijzen naar Kifid. Daarnaast
blijkt uit de cijfers dat er jaarlijks ruim duizend consumenten zijn die zich al tot Kifid wenden, terwijl ze nog niet
de interne klachtenprocedure hebben doorlopen en nog niet zijn doorverwezen naar Kifid. Deze consumenten
hebben Kifid dus weten te vinden, terwijl ze er nog niet naar zijn doorverwezen.

Daarnaast kan op basis van figuur 5 worden geconcludeerd dat een deel van de consumenten waarvan de
klacht niet naar tevredenheid was afgerond door de financieel dienstverlener geen klacht bij Kifid heeft
ingediend. Zij geven hierbij aan dat zij niet van het bestaan van Kifid wisten. Hierbij passen wel enkele
kanttekeningen. Ten eerste staat het niet vast dat deze consumenten de volledige interne klachtenprocedure
hebben doorlopen. Ook is het niet een gegeven dat deze consumenten daadwerkelijk een klacht bij Kifid
hadden ingediend als ze van het bestaan op de hoogte waren geweest.

Feitelijke doorverwijzing van geschillen

Consumenten die hun geschil indienen bij de verkeerde klachtinstantie, worden door de
geschilbeslechtingsinstanties doorverwezen naar de juiste instantie. Naar eigen zeggen door een aantal van
deze instituten (zoals bijvoorbeeld SKGZ, SGC en Ombudsman Pensioenen) komt dat wel eens voor. Bij de één
gaat het om ‘enkele keren’, bij de ander komt het regelmatiger voor (‘de ene dag een paar keer, dan weer een
paar dagen niet’).

Toch is daarmee niet uitgesloten dat consumenten die niet tevreden zijn over de afhandeling via de interne
klachtenprocedure bij een financieel dienstverlener hun weg naar Kifid niet vinden. Immers, als een consument
terechtkomt bij de website van de SGC dan zou de consument tot de (verkeerde) conclusie kunnen komen dat
er in Nederland geen Geschillencommissie is voor financiéle producten of diensten aangezien daar niet tot
summier wordt doorverwezen naar Kifid als Geschillencommissie voor financiéle producten. We adviseren Kifid
op dit punt afstemming te zoeken met de SGC ten einde doorverwijzing en/of vermelding via de website van de
SGC te realiseren.

18 Zie: Staatscourant 2015, nr. 19487.
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Op haar beurt mag van Kifid worden verwacht dat zij op de eigen website meer duidelijkheid geeft richting
consumenten die een klacht willen indienen over een zorgverzekeraar. Nergens op de website van Kifid wordt
verwezen naar het SKGZ, het instituut dat op grond van de Wft als buitengerechtelijke geschillenbeslechter
voor (aanvullende) zorgverzekeringen is aangewezen. Uit een analyse van het ‘register Kifid’ op de website van
Kifid blijkt dat het zoeken op de naam van een (grote)zorgverzekeraar leidt tot het beeld bij de consument dat
de zorgverzekeraar niet is aangesloten bij Kifid (want de verzekeraar komt niet naar voren in de
zoekresultaten), zonder dat de consument duidelijk wordt gemaakt dat hij of zij zich tot SKGZ moet richten.*®
Het is daardoor denkbaar dat consumenten die eerst bij Kifid terechtkomen, op grond van de Kifid-website
besluiten om hun klacht te laten rusten (terwijl ze dat mogelijk niet zouden doen als ze zouden weten dat ze bij
SKGZ terecht kunnen).

Tot slot: in verschillende gesprekken is de ogenschijnlijke overlap in werkprocessen van Kifid en SKGZ aan bod
gekomen. We zouden een intensiever samenwerking en interactie tussen beide organisaties verwachten dan
we hebben aangetroffen. Bijvoorbeeld als het gaat om kennisdeling (zoals over de vraag hoe
secretarissen/medewerkers kunnen worden getraind in hun communicatieve vaardigheden), om benchmarking
(van doorlooptijden en van de voorzieningen die het management kan treffen om ze te verkorten) en mogelijk
ook om gezamenlijke inkoop te organiseren. We adviseren Kifid meer te investeren in deze samenwerking, om
daarmee de eigen doeltreffendheid en doelmatigheid te kunnen bevorderen. In gesprekken kwam bovendien
meermaals de vraag naar boven of moet worden aangestuurd op een samengaan van organisaties om één
loket te creéren voor de consument of om meer doelmatigheid te realiseren. Deze vraag is door ons in het
kader van dit onderzoek niet goed te beantwoorden aangezien geen uitgebreid onderzoek is verricht naar SKGZ
en naar deze optie in het bijzonder. Een mogelijk samengaan van deze organisaties in de toekomst of het
ontwikkelen van een gezamenlijk loket (waarachter verschillende organisaties schuilgaan) kan op termijn
worden verkend, maar tegelijkertijd is ons beeld dat realisatie van de verbeterpunten - die in deze evaluatie
naar voren komen - waarschijnlijk niet wordt bevorderd door het verbeterproces direct te belasten met een
parallel proces van een onderzoek naar samengaan.

2.3. Onafhankelijkheid

Feitelijke waarborgen voor onafhankelijkheid

We richten ons allereerst op de onafhankelijkheid van Kifid ten opzichte van de financiéle sector. Er is een
aantal waarborgen getroffen om de onafhankelijkheid van Kifid te verzekeren. Een aantal van de waarborgen
zijn:

e Het bestuur is onafhankelijk en naar behoren samengesteld. Dit blijkt doordat bestuursleden gedurende
ten minste één jaar voorafgaande aan de aanvaarding van hun functie niet werkzaam zijn of zijn
geweest bij een financiéle onderneming of beroepsorganisatie daarvan (artikel 46, tweede lid van het
Besluit Gedragstoezicht financiéle ondernemingen — Bgfo). Tevens is de te volgen procedure bij de
benoeming van bestuursleden schriftelijk vastgelegd en ter goedkeuring aan de minister van Financién
voorgelegd (artikel 46, derde lid Bgfo).

e Een lid van de Commissie van Beroep of van de Geschillencommissie mag vanaf ten minste één jaar voor
de aanvaarding van de functie en gedurende de uitoefening van de functie niet werkzaam zijn voor of
enige functie bekleden bij een beroepsorganisatie voor financiéle ondernemingen of een financiéle
onderneming (artikel 21.7 van de statuten van Kifid en artikel 47, eerste lid Bgfo). In de statuten is

19 Zie: https://www.kifid.nl/dienstverleners/kifid-register.
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tevens opgenomen dat een lid van de Commissie van Beroep of van de Geschillencommissie gedurende
drie jaar nadat hun functie tot een eind is gekomen niet werkt voor een aangesloten financieel
dienstverlener of een beroepsorganisatie daarvan (artikel 21.8 van de statuten).

e Inde statuten en het Besluit Gedragstoezicht financiéle ondernemingen is onder meer vastgelegd dat de
minister van Financién instemming verleent bij de (her)benoemingen van bestuursleden (artikel 5.4 van
de statuten en artikel 48a Bgfo), de Ombudsman (artikel 20.4 van de statuten en artikel 48a Bgfo ), bij
een wijziging in de samenstelling van personen die zich bezighouden met geschillenbeslechting (artikel
48a Bgfo), bij de begroting (artikel 28.1 en artikel 48f, vierde lid, Bgfo), de jaarrekening (artikel 48f,
zesde lid), de reglementen (artikel 48a Bgfo) en bij (het wijzigen van) statuten (artikel 30.1).

Kifid heeft niet alleen een relatie met de sector, maar ook met de minister. De huidige institutionele inbedding
brengt mee dat de minister een aantal bevoegdheden heeft (zie paragraaf 1.2).

Percepties over onafhankelijkheid

Gesprekspartners hebben aangegeven dat Kifid in het verleden (voor 2013) als een verlengstuk van de
financiéle sector werd gezien. Er waren zorgen over de onafhankelijkheid van Kifid ten opzichte van de
financiéle sector. Dat beeld is volgens betrokkenen vooral ontstaan doordat de vertegenwoordigende
brancheorganisaties het bestuur van Kifid vormden. Het beeld, of de zorg, van betrokkenen was dat via de
bestuursfuncties expliciet of impliciet invloed uitgeoefend zou worden op de functionarissen binnen Kifid die
de geschillen behandelen. Er zou dan een cultuur kunnen bestaan of ontstaan waarin het gemakkelijker is voor
deze functionarissen om bij een individuele zaak ten faveure van de financieel dienstverlener te beslissen dan
ten faveure van de consument. Hoewel er ook toen volgens Kifid voorzieningen waren getroffen om dat te
voorkomen, had Kifid op dat punt volgens betrokkenen in ieder geval de schijn tegen.

Anderzijds geven enkele gesprekspartners geven aan een aantal van die bevoegdheden in de huidige situatie
dubbelop te vinden. Het gaat om de instemming door de minister van Financién bij de benoeming van leden
van de Geschillencommissie of van de Commissie van Beroep. Deze functionarissen worden immers benoemd
door het onafhankelijke bestuur, waarvan de benoeming ook al de instemming van de minister behoeft.
Bo